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ABSTRAK 
FATIMAH, ERMA 2014 SKRIPSI. Judul:”Implementasi  Customer Relationship 
Management (CRM) untuk mempertahankan nasabah pada 
Muamalat Bank Indonesia Cabang Malang” 
Pembimbing     : Irmayanti Hasan, ST., MM. 
Kata Kunci       : CRM, BMI cabang Malang 
Customer Relationship Management (CRM) merupakan suatu proses 
interaksi untuk menggali potensi pelanggan melalui informasi-informasi yang 
akurat. CRM juga bisa sebagai dasar pemikiran dalam prakteknya yaitu membina 
hubungan yang lebih dekat dengan menciptakan komunikasi dua arah dengan 
mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkan antara pelanggan dan 
perusahaan. Pada dasarnya CRM adalah bagaimana peran aktif kinerja karyawan 
dalam mengolah pelanggan untuk menjadikan kedekatan emosional yang kuat. 
Selain  menarik pelanggan baru tetapi juga memerankan pelanggan lama.  
  Jenis penelitian ini adalah deskriptif kualitatif, artinya bahwa penelitian ini 
bermaksud melakukan penyelidikan dengan menggambarkan atau melukiskan 
keadaan obyek atau subyek penelitian pada saat sekarang berdasarkan fakta-fakta 
yang tampak atau sebagai adanya. Sehubungan dengan tujuan penelitian diatas, 
maka untuk mengidentifikasi masalah, penelitian ini mengambil tempat di Bank 
Muamalat Indonesia Cabang Malang. Data diperoleh dari hasil wawancara dengan 
Relationship Manager (RM), Customer Service (CS) dan nasabah Bank Muamalat 
Indonesia (BMI) Cabang Malang. 
 Dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa, implementasi CRM  Bank 
Muamalat Indonesia cabang Malang dengan tiga dimensi, yaitu: 1) People yaitu, 
karyawan sebagai pelaksana program CRM, BMI cabang Malang memberikan 
training. Selain itu didukung dengan aplikasi Sales Traiking dan Scoring Board 
yang mampu memonitoring kinerja karyawan untuk lebih aktif, 2) Technology 
yaitu, berkat kemajuan teknologi dan informasi. Kemudahan-kemudahan melalui 
fitur-fitur yang canggih merupakan salah satu kunci keberhasilan implementasi 
prcgram CRM. Bank Muamalat Indonesia cabang Malang menghubungi 
nasabahnya melalui media email, SMS dan telepon. Implikasi dari penerapan 
CRM, CRM sangat berperan bagi perusahaan dalam mempercepat pertumbuhan 
pelanggan dan perkembangan bisnis. Karena semakin memperkuat ikatan 
emosional pelanggan dalam jangka panjang. 
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ABSTRACT 
FATIMAH. ERMA. 2014. THESIS. Entitled: “The implementation of Customer 
Relationship Management (CRM) process to engage customers in 
Indonesia Muamalat Bank branch of Malang” 
Advisor : Irmayanti Hasan, ST., MM. 
Keywords : CRM, BMI cabang Malang 
Customer Relationship Management ( CRM ) is a process of interaction to 
explore the potential customers through accurate information . CRM can also be 
as a rationale in practice is to foster a closer relationship by creating two-way 
communication with managing a mutually beneficial relationship between the 
customer and the company . CRM is basically how an active role in managing 
employee performance customers to make a strong emotional closeness . In 
addition to attracting new customers but also plays old customers. 
  This research is descriptive qualitative , meaning that this study intends to 
investigate the circumstances depict or describe objects or subjects in the present 
study is based on the facts that appear or as they are. In connection with the above 
research objectives , then to identify the problem , this study took place in Bank 
Muamalat Indonesia Malang Branch . Data obtained from interviews with the 
Relationship Manager ( RM ) , Customer Service ( CS ) and customers of Bank 
MuamalatIndonesia(BMI)Mala. 
From the results of this study indicate that , CRM implementation 
Muamalat Indonesia Malang branch with three dimensions , namely : 1 ) People 
that is , the employee as a CRM program implementers , Malang branch gives 
BMI training . Also supported by the application Traiking Sales and Scoring 
Board is able to monitor the performance of employees to be more active , 2 ) 
Technology which , thanks to advances in technology and information . Easiness 
through sophisticated features is one key to successful implementation of CRM 
prcgram . Bank Muamalat Indonesia Malang branch of the media to contact 
customers via email , SMS and telephone . The implications of the 
implementation of CRM , CRM plays an important role for the company in 
accelerating customer growth and business development . As more and strengthen 
the emotional bond the customer in the long run . 
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 الملخص
، انبحث اندايؼي.حطبيق ػًهيت إدارة ػلاقاث انزبائٍ 2014 .إريا فاطًت،
) نلاحخفاظ بانزبائٍ في انبُك tnemeganaM pihsnoitaleR remotsuC(
 يؼايلاث إَذَيسيا بًالاَق.
 : إيزياياَخي حسٍ، انًاخسخيز.  انًشزفت
 )، ػًهيتMRCإدارة ػلاقاث انزبائٍ ( : حطبيق، انكهًاث انزئيسيت
 
) هي ػًهيت tnemeganaM pihsnoitaleR remotsuCإٌ إدارة ػلاقاث انزبائٍ (
انخفاػم لاسخخزاج إيكاَيت انزبىٌ يٍ خلال انًؼهىياث انصحيحت. وصارث 
أساس انفكز ػُذ ػًهيخها في حفع انؼلاقاث انقزيبت بئيداد الاحصال يٍ انطزفيٍ 
بئدارة انؼلاقاث انًزابحت بيٍ انشزكت وانزبىٌ. إٌ حقيقت إدارة ػلاقاث انزبائٍ 
انًُخح (يىظفى انبُك) وانزبائٍ وانًزود  هي ػلاقت وارحباطفي يذة طىيهت بيٍ
هي ػًهيت انخفاػم انخي ححّىل بياَاث  MRCوغيزهى يًٍ يخؼهق بانبُك. وكاَج 
 انزبائٍ إنى ولائهى يٍ خلال بزايح انُشاط.
وحى هذا انبحث بُىع انبحث انكيفي، حيث يهذف إنى وصف حانت يىضىع 
نخحذيذ حهك قا يٍ انهذف انسابق،انبحث حانيا يؼخًذا ػهى انحقائق انظاهزة. واَطلا
، يخى هذا انبحث في انبُك يؼايلاث إَذوَيسيا بًالاَق. وخًؼج انبياَاث انًشكهت
) وخذيت انزبائٍ reganaM pihsnoitaleRػٍ طزيق انًقابهت يغ يذيز انؼلاقاث (
 ) في انبُك يؼايلاث إَذوَيسيا بًالاَق.ecivreS remotsuC(
ػهى أٌ حطبيق إدراة ػلاقاث انزبائٍ في انبُك ،يذل يٍ َخائح هذا انبحثو
يؼايلاث إَذوَيسيا بًالاَق نها دوريهى نزفاهيت انشزكت. وكاٌ أشكانها: الأونى، 
 َديؼطيًؤش لا فزػًا ، MRCايح يانبز يُفذ فيًانى ، يىظف ، هذاهى انُاسى
 سدلا حانخطبيقى يبيؼا)gnikiarT(   يٍ يضا انذػًأ  نخذريب اندسًا ركخهت
 نىخيا انخكُى ،     َشاط. وانثاَيت َأكثز انًىظفيُهخكى أداء اقبت ػهىًز نًدهسقادر
 لانًيز يُخلا نىخياوانًؼهىياث يسز نخكُى لا يفيًدا نخقذ بفضلا ، انخي
 فز.)margorp( حانؼًلاء ػلاقا خحلإدارة نُا نخُفيذا إنىا احذ يفخاحى  هى احانًخطىرة
 رانبزيذ ػب نؼًلاء لاحصانبا لإػلايئنىا سائلا اَدى ل ايا َيسي يلاحاَذو ػبُكًؼا
 ػلاقا إدارة ػهىخُفيذ انًخزحبت الآثار.  وانهاحف نقصيزة وانزسائلا ، الإنكخزوَي
 حطىيزالأػًال و انؼًلاء يؼًُى فيخسز انهشزكت و ها يهؼبذورا MRC حانؼًلا،
  . نطىيم نًذىا انؼًيهؼهىا انؼاطفيت انزابطت حؼزيز وانًزيذو.
 
